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Abstract : This study aims to examine the effect of service quality, sales promotion and price 
perception on customer satisfaction. The population used in this study is not limited to the grab 
application users in Surakata City. The sample used in this study was 100 people determined using 
the Sugiyono formula. The sampling technique used is the non probability sampling method with the 
sampling method used is accidental sampling and analyzed using multiple linear regression with 
SPSS version 21. The results of this study can be seen that the calculated F value of 32.274 (p> 
3.09) and a significance value of 0.000 (p <0.05). The t value of the variable service quality 
variable was 3.420 (P> 1.98) and the significance value was 0.001 (p <0.05). The t value of sales 
promotion was 2.014 (P> 1.98) and the significance value was 0.047 (p <0.05). The t value for the 
price perception variable was 2.487 (P> 1.98) and the significance value was 0.015 (p <0.05). 
From the results of data analysis kit can be concluded that there is a positive and significant effect 
simultaneously or partially between service  quality, sales promotion and price perceptions of 
customer satisfaction. 
 




Perkembangankilmu pengetahuanpdan teknologio(IPTEK) membuat kemajuan di 
berbagaimsektor. Saat ini, tranportasi dapatkdipesan menggunakanmsebuah aplikasi berbasis 
mobile. Pengguna smarthphone dirasa sangat terbantu dengan layananhseperti itu, disatu sisi jumlah  
pengguna internetgsemakin bertambah setiap tahun. 
Banyaknya penggunadinternet di Indonesia membuat perusahaankride hailing tertarik untuk 
mulai melakukan usaha yang serupa. Kemajuan teknologi yang mudah diakses oleh semua kalangan 
ini menjadi kebutuhan masyarakatbsehari-hari untuk mencari informasi, berkomunikasi, 
transaksikjual beli dan sebagai sarana pencari hiburan. Munculnya terobosan untuk membuat 
sistemnpemesanan transportasi secara onlinekmendapat sambutan hangat dari masyarakat. Saat ini, 
mulai bermunculan berbagai platform dengan sistemhdan tujuan yang hampir sama. 
Munculnya transportasi online dipengaruhi oleh berbagai faktor. Transportasi konvensional 
cenderung terdapat berbagai permasalahan, seperti; armada yang sering bermasalah, harga yang 
tidak konsisten dan pelayanan yang dirasa kurang memuaskan bagi pelanggan. Berkat kemajuan 
sistem informasi dan teknologi, muncullah transportasi online seperti Grab Bike sebagai salah satu 
alternatif masyarakat dalam bepergian. Menurut Yudha (2019)pkemudahan penggunaan, kualitas 
pelayanan, harga dan promosiksecara simultanmberpengaruh signifikannterhadap kepuasan 
pelangganmGrab dikYogyakarta. 
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Kualitas pelayanan yang diterapkan oleh driver online sangat ditekankan. Pelanggan dapat 
menilai kepuasan atas kualitas pelayanan yang diberikan dengan rating pada akun driver tersebut, 
sehingga data yang ada dapat diolah. Agar dapat mengukur tingkat kepuasan pelanggan, kualitas 
pelayanan yang baik dirasa belum cukup untuk menjadi indikator utama. Rating pada akun driver 
juga belum tentu dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dari driver yang bersangkutan. Terdapat 
variabel lain yang layak untuk diteliti kembali, salah satunya adalah persepsi harga. Grab Bike, 
hanya salahpsatu dari berbagai platform yangpmenyediakanpjasaptransportasiponline. Terdapat 
beberapa perusahaanpyang bergerak dibidang yang sama. Setiap perusahaan pasti menerapkan harga 
yang berbeda-beda, untuk itu persepsi harga dari konsumen akan sangat penting untuk diperhatikan. 
Andnyana danpSupraptip(2018) menemukanpbahwa persepsi hargaaberpengaruh positifpdan 
signifikannterhadappkepuasan.n 
Agar pelanggan dapat konsisten menggunkan jasa Grab Bike maka pihak perusahaan harus 
selalu melakukan promosi untuk memberikan informasi mengenai program-program yang menjadi  
keunggulan mereka. Menurut hasil penelitian Surianto dan Istriani (2019) menyatakan bahwa 
promosigsecara parsial berpengaruhhsignifikan dan positif terhadap kepuasan kepuasannpelanggan. 
Adanya informasi yang uptodate serta program-program yang menarik akan membuat konsumen 
merasa puas dengan pelayanannyang ada. Kepuasan yang ada pada pelanggan dapat ditunjukan 
dengan seberapa sering seseorang menggunakan sebuah produk dalam waktu tertentu. 
 
  
Dari data di atas menunjukan bahwa brand Grabpmengalamipkenaikanpdan 
penurunanpyangpsignifikan. Hal ini dapat diasumsikan bahwa penurunan dan kenaikan persentase 
brand Grab dipengaruhipoleh berbagaipfaktor, salahpsatunya adalah kepuasanppelanggan. Dari 
uraian di ataspmaka penelitipmenganggap layakpuntukpmelakukan penelitian dengan 
judulp“KualitaspPelayanan, Promosi Penjualan dan  PersepsipHarga 
TerhadappKepuasanpPelanggan Pada Pengguna TransportasipOnline Grab Bike di Kota Surakarta”. 
 
2. LANDASAN TEORI 
Kepuasan Pelanggan 
Menurut Dewa (2018) kepuasanppelangganpadalahppersepsipindividualpterhadap 
performapbarang ataupjasa yangpberhubungan denganpekspetasi pelanggan.pKepuasan 
pelangganomerupakan responppelanggan terhadappevaluasi persepsipatas perbedaanpantara harapan 
awal sebelumppembelian (standar kinerja lainnya)pdan kinerja aktualpproduk 
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sebagaimanapdipersepsikanpsetelah memakai ataupmengkonsumsi produk bersangkutan (Pratama 
Yudha, et al ,2019).  
Pada dasarnya kepuasan konsumen atau pelanggan tercipta karena penilaian konsumenpyang 
didasari olehpkebutuhan danpkeinginan serta harapan dan keinginan dengan produk yang didesain 
oleh perusahaan sedemikian rupa sesuai dengan prespektif konsumen. Adanya ketidak puasan 
terjadi karena perbedaan persepsi antara konsumen dan produk yang digunakan. Berdasarkan 
informasi-informasi tersebut, dapat dipahami bahwa kepuasan konsumen atau pelanggan adalah 
sebuah feedback konsumen setelah menggunkan produk diukur dari sebaik apa harapan konsumen 
atau pelanggan terpenuhi. 
Menurut Widyastuti (2016) indikatorpyangpterkait dengan kepuasan pelangganpyaitu :  
a. Terpenuhinyapharapanpkonsumen 






Menurut Roring et al (2015) kualitas pelayanankadalah tingkatpkeunggulanpyang 
diharapkanpdan pengendalianpatas tingkatpkeungulan tersebutpuntuk memenuhipkeinginan 
pelanggan.pSedangkan menurut Harjati dan Vanesia (2015) menyatakan “servicepquality,othe 
customer'spperception of thepservice componentpof a product, ispalso a criticalpdeterminant 
ofpcustomerpsatisfaction” yang berarti,okualitas layananpmerupakan persepsi pelangganpatas 
komponenppelayanan sebuahpproduk, dan jugapmerupakan penentu yang penting dalampmencapai 
kepuasanppelanggan. Dengan memberikan kualitasppelayanan yang baik maka perusahaan akan 
mendapatkan responpyang baik juga dariopelanggan. 
Menurut Riyanto (2015) indikator dalam kualitas pelayanan dapat berupa : 
a. Reliability (kehandalan) adalah kemampuanpuntuk melaksanankanopelayanan yang 
semestinyapseacara tepat. 
b. Tangiblesp(tampilan fisik) adalah buktipfisik yang menunjangppenyampaian pelayanan, sehingga 
secarapbersamaan mempengaruhippersepsi pelanggan. 
c. Responsive (ketanggapan) adalah kualitasppelayanan tentang harapan pelanggan terhadap 
kecepatan pelayanan yang akan berubah dengan kecenderungan naik dari waktu ke waktu. 
d. Assurancep(jaminan) adalah pengetahuan dan keramahan karyawan serta kemampuan untuk 
memberikanpkesan yang dapat dipercaya dan penuh keyakinan. 




Surianto dan Istriani (2019) menyatakan bahwa promosiopenjualan adalahpsemua kegiatan 
yangodimaksudkan untukpmeningkatkanparus barangpatau jasa daripprodusen sampai 
padappenjualanpakhirnya. Sedangkanpmenurut Dewa (2018) promosippenjualan yaitu 
menawarkanpinsentif untukpmembeli, sehinggaomanfaat yangoingin diberikan produsenodapat 
diterimapoleh konsumenpdengan baik. 
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Promosippenjualan yang sering dilakukan oleh perusahaan tentunya akan memberi manfaat 
keuntungan baik untuk perusahaan tersebut ataupun konsumen atau pelanggan. Menurut 
Amanahpdan Pelawip(2015) indikator-indikator promosippenjualan diantaranya adalah: 
a. Potongan Harga 
b. Kupon 
c. Promosi di waktu khusus 
 
PersepsipHarga 
Hargapmerupakan bagian variabelppenting dalam pemasaran, dimanapharga dapat 
mempengaruhipkonsumen dalampmengambilpkeputusan untukpmembeli suatu produkpatau jasa 
karenapberbagaipalasanp(Pratama Yudha et al, 2019). Persepsipharga yaitu  penilaian 
pelangganpdan bentuk emosionalpyang terasosiasi mengenaipapakah harga yangpditawarkan oleh 
penjualpdan harga yang dibandingkanpdengan pihak lainpmasuk diakal, dapatpditerima ataupdapat 
dijustifikasi (Harjatipdan Vanesia, 2015). 
Menurut Aeni et al (2019) price is theptendency of customers to assess the suitability of the 
benefits of products and services. The valuation of the price of approduct orpservice’s benefit 
depends on the individual’s perception which is motivated by the environment and the individual’s 
condition artinya harga adalah kecenderungan pelanggan untuk menilai kesesuaian manfaat produk 
dan layanan. Penilaian harga manfaatpproduk atau layanan tergantung pada persepsi individu yang 
dimotivasi oleh lingkungan dan kondisi individu. Bahwapharga yangpditetapkan atas suatupproduk 
baru harus dapatpmemberikan pengaruh yang baik bagippertumbuhan pasar. 
Wariki et al (2015) menyatakan bahwa indikatorppersepsi harga adalahpsebagai berikut: 
a. perbandinganpharga dengan produk lain; 
b. kesesuaianpharga denganpkualitas produk; 
c. keterjangkauanoharga.   
 
Hipotesis 
H1 : Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadappkepuasanppelanggan pada pengguna 
transportasiponline grab bike di Kota Surakarta. 
H2p: Diduga promosi penjualan berpengaruh positif  terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna  
transportasiponline grab bike di Kota Surakarta. 
H3p:  Diduga persepsi harga berpengaruh positif  terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna  
transportasiponline grab bike di Kota Surakarta. 
 
 
3. METODE PENELITIAN 
Penelitian inipbersifat kuantitatif danpmenggunakan teknik analisis data regresi linear 
berganda. Penelitian ini dilakukan di Kota Surakarta, dengan jumah populasi tidak terbatas dan 
sampelpyang digunakan sebanyakp100 respondenpyang ditentukan menggunakanpteknik 
nonprobability samplingpdengan metode insidental sampling.pTeknik mengumpulkan data 
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Dari tabel uji regresi liner bergandaodiatas dapatpditentukanppersamaan regresinya yaitu 
Y = 2,707 + 0,261.X1 +  0,307.X2 + 0,317.X3 + e. Persamaan regresi diatas dapat diartikan 
bahwa : 
1) Nilaiokonstantapsebesar 2,707 menunjukan bahwa apabila,variabel independen (kualiyas 
pelayanan, promosi penjualan, dan persepsi harga) sama denganpnol, maka nilai 
kepuasanppelanggan sebesar 2,707. 
2) Koefisien regresiovariabel kualitasppelayanan (X1) sebesar 0,261; artinya jika variabel 
independen lainyapnilainya tetap dan kualitas pelayanan  mengalami kenaikan 1% maka 
kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,261. Koefisien bernilai 
positifpantara kualitasppelayanan dengan kepuasan pelanggan, semakin naik kualitas 
pelayanan maka kepuasan pelanggan juga akan tinggi. Hal ini dapat dilihat dari rating 
penilaian yang diberikan oleh konsumen kepada akun driver. 
3) Koefisienpregresi variabel promosi penjulan (X2) sebesar 0,307; artinya jika variabel 
independen lainya nilainya tetap dan promosi penjulan mengalami kenaikan 1% maka 
kepuasanppelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,307. Koefisien bernilai positif 
antara promosi penjualanpdenganpkepuasan pelanggan, semakinpnaik promosi penjualan 
maka kepuasan pelangganpjuga akan tinggi. 
4) Koefisienpregresi variabel persepsi harga (X3) sebesar 0,317; artinya jika variabel 
independen lainya nilainya tetap dan persepsi harga  mengalami kenaikan 1% maka kepuasan 
pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,317. Koefisien bernilai positif antara 
persepsioharga denganpkepuasan pelanggan, semakinpnaik persepsi harga maka kepuasan 





Dari tabel uji t diataspdapat diketahuipbahwa : 
1) Nilaipt hitungppada variabel kualitas pelayanan sebesar 3,420 (P>1,98) danpnilai 
signifikansipsebesar 0,001 (p<0,05). Halpini menunjukan bahwa variabel kualitas 
pelayanan berpengaruhppositif danpsignifikan terhadap kepuasanppelanggan, sehingga 
H2 dalam penelitian inipditerima. 
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2) Nilai t hitungppada variabel promosi penjualan sebesar 2,014 (P>1,98) dan nilai 
signifikansi sebesar 0,047 (p<0,05). Hal inipmenunjukan bahwa variabel promosi 
penjualan berpengaruhppositif danpsignifikan terhadappkepuasan pelanggan, sehingga 
H3 dalamppenelitian inipditerima. 
3) Nilai tphitung pada variabel persepsi harga sebesar 2,487 (P>1,98) dan nilai signifikansi 
sebesar 0,015 (p<0,05).pHal ini menunjukan bahwa variabel persepsi harga berpengaruh 





Dari hasil ujipkoefisienpdeterminasi diatas didapatkan nilai Adjuted RpSquare sebesar 0,487 
atau (48,7%). Hal ini menunjukan bahwapprosentase sumbangan 
berpengaruhovariabelpindependen (kualitas pelayanan, pomosi penjualan dan persepsi 
harga) terhadappvariabelpdependen (kepuasanppelanggan) sebesarp48,7% 
sedangkanpsisanya 51,3 % dijelaskanpoleh faktor atau variabel diluarpmodel.  
 
PEMBAHASAN 
1) Pengaruhpkualitasppelayananpterhadap kepuasanppelanggan 
Berdasarkanphasil ujipt pada variabel kualitasppelayanan (X1), didapatkan bahwa nilai 
tphitung > tptabel dan nilai signifikansi < 0,05. Halpini membuktikan bahwapkualitas 
pelayanan berpengaruh signifikanoterhadappkepuasan pelanggan. Semakin tinggi tingkat 
kualitasppelayanan yang diberikan, maka kepuasanppelanggan juga akan meningkat. Hal 
inipsejalan denganppenelitian yang dilakukan oleh Nguyen etpal(2015) menunjukkanpbahwa 
kualitas pelayanan berpengaruhpterhadap kepuasan pelanggan. Pada dasarnya 
ketikapseseorang melakukan pembelianpsebuah produk maka penjual tidak hanya 
memberikanpproduk yang dibutuhkan, melainkan satu paket dengan pelayanan yang 
diberikan. pPerusahaan yang bergerak dalam bidangpjasa pasti mengutamakan kualitas 
pelayanan karena hal ini akan berperan aktif dalam memberikan kepuasanpkonsumen. 
Pelayanan selalu ada dalam segala aktivitas transaksi jual beli dan dapat mempengaruhi segala 
aspek yangpada termasuk kepuasan bagi pelanggannya. 
Dalam hasilpobservasi yang telah dilakukan, driverpGrab bike selalu mencoba 
memberikan informasi secara cepat, memperlakukanppenumpang dengan nyaman dan aman, 
serta mengantarkan sampai tujuan dengan selamat. Proses pemesanan juga tergolong cepat 
karena denganpmelalui aplikasi dapat langsung menghubungi driver yang terdekat. Driver 
Grab bike akan mengkomunikasikan kebutuhan konsumen dengan peralatan yang 
merekapbawa, karena terkadang dalam situasi tertentu membutuhkan alat khusus seperti helm 
dan jas hujan. 
 
2) Pengaruhppromosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkanphasil uji t pada variabel promosi penjualan (X2), didapatkan bahwa 
nilai tphitung > tptabel dan nilaipsignifikansi < 0,05. Hal ini membuktikan bahwa promosi 
Dewi Darma Wati,  Bambang Mursito, Sri Hartono / Edunomika Vol. 04,  No. 02, 2020 
616 
 
penjualan berpengaruhpsignifikan terhadappkepuasan pelanggan. Semakin tinggi tingkat 
promosi yang diberikan, makapkepuasan pelanggan juga akan meningkat. Halpini sejalan 
denganppenelitan yang dilakukanpoleh Surianto dan Istriani (2019) menyatakanpbahwa 
promosi secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan kepuasan 
pelanggan. Dewa (2019) menemukan bahwa promosippenjualan berpengaruh singnifikan 
terhadap kepuasanppelanggan. 
Promosi penjualan dilakukan tidakphanya saat pengenalan sebuah produk, tetapi bisa 
dilakukan untuk meningkatkan penjualan  sebuahpproduk. Inti sebuah promosi penjulan 
adalah kualitas informasi yang disampaikan kepada konsumen, dengan tujuan agar tertarik dan 
melakukan sebuah keputusan pembelian, bahkan ketika saat  itu tidak ada perencanaan 
danpmungkin belum membutuhkan, tetapi konsumen dapat dibuat tertarik untuk membeli atau 
mencoba. 
 Dalam pelaksanaannya promosi yang dilakukan oleh Grab bike dikenal dengan 
berbagai bentuk, seperti potongan harga atau discount serta jiika pembayaran dilakukan 
dengan non tunai atau via OVO ada cash back yang dapat diterima oleh pengguna. Karena 
setiap pengguna aplikasi Grab mendapatkan promo yang berbeda-beda, maka mereka harus 
senantiasapmenggunakan atau membuka aplikasi tersebut agar mengetahui informasi yang 
ada.   
 
3) Pengaruh persepsipharga terhadap kepuasanppelanggan 
Berdasarkan hasil uji t pada variabel persepsioharga (X3), didapatkan bahwa nilai t 
hitung > t tabelpdan nilaipsignifikansi < 0,05. Hal ini membuktikan bahwa persepsi 
hargapberpengaruhpsignifikan terhadappkepuasan pelanggan.  Hal ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Roring et al(2015) bahwa secara parsial harga dan kualitas 
pelayanan berpengaruhpsignifikan terhadap kepuasan pelanggan. Andnyanaodan Suprapti 
(2018) menemukan bahwa persepsi harga berpengaruhppositif dan signifikankterhadap 
kepuasan konsumen. 
Dalam menentukan sebuah harga, produsen tidak bisa hanya semata-mata mematok 
harga yang hanya menguntungkanpperusahaan, tetapi harus mengerti dari cara pandang 
konsumen. Persepsi konsumen dalam menilai sebuahpharga cukup sensitif, terkadang mereka 
belum tau tentang manfaat sebuah produk dan hanya memberikan label “mahal” pada sebuah 
produk tertentu. Produk yang dapat memuaskanpkonsumen tidak harus dengan harga yang 
murah atau terjangkau oleh masyarakat, terkadang masyarakat rela membeli sebuah produk 
yang dirasa “mahal” namun sesuai dengan manfaat yang diberikan. Agar konsumen dapat 
menilai harga pada sebuah produk dengan baik maka perusahaanpharus memberikan manfaat 
yang nyata kepada konsumen sehingga mereka dapat puas dengan produk yang ditawarkan. 
 
5. KESIMPULAN 
Berdasarkanppenjelasan dan hasilpanalisis data tentang pengaruh kualitasppelayanan, 
promosi penjualan dan persepsi harga, terhadap kepuasanppelanggan penggunapGrab bike di kota 
Surakarta, maka dapatpdisimpulkan sebagai berikut : 
1) Terdapatppengaruh yang positif danpsignifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan. Dengan kualitas pelayanan yang baik maka konsumen/pelanggan akan kembali 
menggunakan jasa grab bike. 
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2) Terdapat pengaruhpyang positif dan signifikannantara promosi penjualan dengan kepuasan 
pelanggan. Banyaknya promosi yang dilakukan oleh perusahaan grab tentunya hal tersebut akan 
menarik para konsumen/pelanggan yang ingin menggunakan jasa tersebut. 
3) Terdapatppengaruh yangppositif danpsignifikan antara persepsi harga dengan kepuasan 
pelanggan. Dengan adanya harga yang ditawarkan relatife terjangkau dan sesuai dengan manfaat 
yang diberikan tentunya hal tersebut membuat para pelanggan akan merasa puas. 
4) Kontribusi variabelpindependen (kualitas pelayanan, pomosi penjualan dan persepsi harga) 
terhadap variabelpdependenP(kepuasanppelanggan)Psebesarp48,7%Psedangkanpsisanya 51,3 % 
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